sy W‘

23/09/2021 |
Journée digitale du Dynsclub ORI R " .

[N
(A

()
W\ ———
Vi
[

1 A
J i A\
‘@Hitac hi Solutions
\




AGENDA

Sommaire

01 02 03

Introduction Hitachi Solutions Dynamics Customer Service

04 — 05 —

Démonstration Questions

© Hitachi Solutions Europe | 2 @HltaChl Solutions






INTRODUCTION

Equipe du jour

Audrey Levéque-Chaudré Anne-Laure Vallet

Consultante D365 CE Business Development Manager
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A PROPOS

L'équipe Hitachi Solutions

~800
collaborateurs

310

Microsoft Dynamics 365
Financials & Operations

120

Microsoft Dynamics 365
Customer Engagement

40
Bl & Analytique
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. Pays Go To Market

France

. Collaborateurs situés dans le pays

ania

. European Delivery Centres

70

Programme Director,
Project Manager & PMO

12

Microsoft Dynamics 365
Cloud Solutions R&D

100

Graduate Programme

60

Vente, Marketing, RH, Finance,
Gestion et administration

@ Hitachi Solutions



REFERENCES

Références Dynamics Customer Service

w/ (G [EKIER

sewan CCi Bank of Ireland

2%).
ON’S
PANY

com

iR
@LARSEN&?DUBRO RITERUG PANTHEON OVorne

WEDGWOOD

NEFA  JRF ™ 5 e rons

FAMILY soLuTioNns®

LOQISTICS Vehicle Hire

E’ROEKMAN N®RTHGATE Rolls-Royce AQ A L C r'e' ”

NICHOLSON

© Hitachi Solutions Europe | 7 @HltaChl Solutions



e
] 5 # TV

Microsoft Dynamics Cu
Gestion des réclamations——

&

-




OVERVIEW

Solution Completement intégrée

Sales

Marketing 1 q Human Resources

/ \

Customer Service ’ ' Finance

Customer Service
\ Insights

Commerce w ) Operations

Customer Voice
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DYNAMICS 365 CUSTOMER SERVICE

Résume des fonctionnalites

Traitement des
réclamations

© Suivi des problémes
du client par le biais
des incidents

© Enregistrer toutes les
interactions associées
a un incident

© Partage
d'informations dans
la base de
connaissances
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Suivi de la
réclamation

@ Créer les files
d’attente et
acheminez les
incidents vers les
bons canaux

© Créer et suivre les
niveaux de service via
les contrats de
niveau de service
(SLA)

© Définir les conditions
de service via des
droits

Escalade des
réclamations

© Attribution des
réclamations a des
niveaux supérieurs

© Amélioration du
traitement des
demandes par
compétences

Résolution des
réclamations

)
)

Cléture de l'incident

Automatisation
d’'envoi de message
de cloture

Envoi d'enquéte de
satisfaction

Enquéte de
satisfaction

© Intégration avec
D365 Customer
Voice pour réaliser
des enquétes de
satisfaction

© Analyse des résultats
des enquétes

Reporting et
analyse

© Gérer les
performances et la
productivité par le
biais de rapports et
de tableaux de bord
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DYNAMICS 365 CUSTOMER SERVICE

Gestion des incidents

Puissantes capacités de gestion des incidents

L'expérience des agents est au cceur de Dynamics 365 Customer
Service. La clé pour améliorer la satisfaction dans la prestation de
services est de permettre aux agents de prendre les demandes des
clients depuis n'importe quel canal, de gérer plusieurs sessions a la
fois, d'interagir avec plusieurs applications sans perdre le contexte et
d'améliorer leur workflow avec des outils de productivite.

Product damaged (sample)
Case

Phone to Case Process < @
Active for 24 days Identify (24 D)

Summary Details Case Relationships SLA  Related
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Praduct damaged (sampla) Wah  TERIRTDAM  WEmires | Sptemddubkimes
T Nk Lexkaldn Az U

RECENT CA3ES

High 7/17/202110:00 AM In Progress System Administrator
Priority Created On Status Owner

Research Resolve

@ Hitachi Solutions



DYNAMICS 365 CUSTOMER SERVICE

Une application omnicanale

Brick & Mortar

Web Call Centers

Omnichannel
Customer
Service

Contact
Centers

Self
Service

Social Media

Mobile Apps
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L'application Omnicanal est une application robuste qui étend la
puissance de Dynamics 365 Customer Service afin de permettre aux
organisations de se connecter instantanément et de s'engager
aupres de leurs clients via des canaux comme la conversation
instantanée et les SMS.

Customer Service Insights pour Omnicanal apporte bon nombre des
mesures et fonctionnalités opérationnelles clés dans les opérations
quotidiennes de votre service client. L'analyse des sentiments des
clients en temps réel, associée a des suggestions d'lA contextuelles
pour des incidents similaires et des articles de connaissances aide
les agents a réduire la frustration des clients et les délais de
résolution des incidents.
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DYNAMICS 365 CUSTOMER SERVICE

Une application omnicanale

SMS Conversation Réseaux sociaux Microsoft Teams

instantanée / Chat

Enregistrements
d’entité

Messagerie

personnalisée
© Connexion aux divers

réseaux sociaux

© Les SMS
représentent un

© Intégration avec
Microsoft Teams © Possibilité d'utiliser
les entités standards

© Utilisation de Virtual © Utilisation de réseaux

canal d'engagement
qui prend en charge
le mode de
communication
asynchrone et qui
permet a votre
organisation de se
connecter aux clients
via des SMS

Il existe
deux options :

— TeleSign

— Twilio

© Hitachi Solutions Europe |
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Agent

La conversation
instantanée est un
canal d'engagement
qui permet a vos
agents de se
connecter avec leurs
clients en temps réel

© Possibilité d'analyser

les messages et post
grace a I'lA

@ Facebook / Twitter /

Whatsapp (via
Twilio)...

sociaux non pré-
configurés via la
création de
messagerie
personnalisée

© Création de
messagerie
personnalisée pour
les réseaux internes
également

tels que les incidents,
emails en tant que
canal
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DYNAMICS 365 CUSTOMER SERVICE

Customer Service Insights

iy 2

Ji -

Customer Service Insights se connecte a vos
données Dynamics 365 Customer Service et les
données Omnicanal afin de fournir a votre service
client des capacités d'intelligence artificielle et de
décisionnel, telles que Customer Service Analytics et
des suggestions d'incidents similaires.
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DYNAMICS 365 CUSTOMER SERVICE

Customer Service Insights

. KP| summary
| P sumemary

Customer Service Insights est désormais

intégré a Customer Service. Peak time with high case volume @ I
1000 PM Top issues at peak time: . ! —_—

Une fois activée, cette expérience vous

) - ) /:\ * User wanted to ap oromo code, but got code expire
permet de voir les analyses historiques V\\/V F+ Userwants o add items to watcis and get notifcati

11K 6447 392 5899 315 3.13

directement dans I'environnement Customer __ j " Cecimguhaarhecnredum apkadnots oro-
Service, avec plusieurs tableaux de bord
préts a I'emploi qui peuvent étre consultés —
par Votre équ|pe de direction. Topics impacting CSAT by channel G o
Twitter Top Twitter issues affecting CSAT:
Changed -19.8% in last 7 days User wanted to apply promo code, but got code expire...
2.5 « Item is listed as not eligible for price adjustment

out of 5.00
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Adresse Site Internet

Paris Contactez nos experts >
27 avenue de I'Opéra L

75001 Paris X
Téléephone

France
+33(0) 173191183


https://www.hitachi-solutions.co.uk/contact/
https://www.hitachi-solutions.fr/contactez-hitachi/
https://www.hitachi-solutions.co.uk/contact/

